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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 
KEPUASAN PELANGGAN PADA KLINIK SAINTIFIKASI  
JAMU “HORTUS MEDIKUS” TAWANGMANGU 
 
ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa seberapa besar 
pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 
pelanggan yang menggunakan jasa pada Klinik Saintifikasi Jamu “Hortus Medikus” 
di Tawangmangu. Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
observasi, wawancara, kuesioner, dan studi kepustakaan dengan menggunakan skala 
likert dan metode penentuan sampel yang digunakan adalah aksidental sampling 
sebanyak 100 sampel.Metode analisis yang digunakan adalah metode regresi linear 
berganda (multi linear regression). Hasil penelitian  kualitas pelayanan yang terdiri 
atas Reliability (X1), Responsiveness (X2), Assurance (X3), Emphaty (X4), dan 
Tangible (X5) menunjukkan bahwa dari hasil koefesien regresi yang didapat 
menunjukkan, variabel emphaty (X4 = -0,410) menjadi faktor terbesar dengan angka 
signifikan -7,576 ,kedua variabel assurance (X3 = 0,327) dengan angka signifikan 
6,067, ketiga variabel reliability (X1 = 0,239) dengan angka signifikan 3,255, 
keempat variabel tangible (X5 = 0,194) dengan angka signifikan 3,463, kelima 
variabel ressponsiveness (X2 = 0,207) dengan angka signifikan 2,235 menjadi faktor 
terendah yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Di mana persamaan  regresi Y= 
4,932 + 0,239X1 + 0,207X2 + 0,327X3 - 0,410X4 + 0,194X5 + 1,569. Selain itu, 
dengan uji F dilihat bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 atau 0%. 
Namun berdasarkan uji parsial (t), semua variabel memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat signifikan untuk Reliability sebesar 
0,002 atau 0,2%; Responsiveness sebesar 0,045 atau 4,5%; Assurance sebesar 0,000 
atau 0%; Emphaty 0,000 atau 0% dan Tangible sebesar 0,001 atau 0,1%. 
 
Kata kunci :Kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, Reliability, Responsiveness, 




This research aims to find out and analyse the extent of the influence of the quality of 
the services against the level of satisfaction felt by customers who use the service on 
Saintifikasi herbal medicine Clinic "Hortus Medikus" in Tawangmangu. The model 
used in this study is a method of observation, interview, questionnaire, and studies 
using likert scale libraries and methods of determination of the sample used is 
aksidental sampling as much as 100 samples. Methods of analysis used was multiple 
linear regression methods (linear multi regression). The research of service quality of 
Reliability (X 1), Responsiveness (X 2), Assurance (X 3), Emphaty (X 4) and 
Tangible (X 5) shows that from the results obtained show the regression koefesien, 
variable emphaty (X 4 =-0.410) became the biggest factor with significant figures-a 
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second variable, 7.576 assurance (X 3 = 0.327) with significant numbers of variable 
reliability, third 6.067 (X 1 = 0.239) with a significant number of the fourth variable, 
3.255 tangible (X 5 = 0.194) with significant numbers 3.463 the fifth variable, 
ressponsiveness (X 2 = 0.207) with a significant number being the lowest factor of 
2.235 affect customer satisfaction. Where the regression equation Y = 4.932 + 0, 
239X1 + 0, 207X2 + 0, 327X3-0, 410X4 + 0, 194X5 + 1.569. In addition, the F-test 
with views that quality service have significant influence towards customer 
satisfaction with the level of significance of 0.000 or 0%. But based on the partial 
test (t), all variables have significant influence towards customer satisfaction with the 
significant level for the Reliability of 0.002 or 0.2%; Responsiveness of 0.045 or 
4.5%; Assurance of 0.000 or 0%; Emphaty 0.000 or 0% and Tangible of 0.001 or 
0.1%. 
 
Keyword: customer satisfaction, quality of service, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy, and Tangible. 
 
1. PENDAHULUAN 
Maraknya perkembangan dunia usaha yang tidak lepas dari persaingan 
saat ini menuntut perusahaan untuk kreatif dan berinovasi agar dapat bertahan. 
Kualitas adalah jaminan terbaik atas loyalitas pelanggan, pertahanan terkuat 
perusahaan dalam menghadapi persaingan dan satu-satunya jalan untuk 
mempertahankan pertumbuhan dan penghasilan (Kottler, 2009). 
Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu instansi, 
akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. Setelah konsumen merasa 
puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen akan 
membandingkan pelayanan yang diberikan.Apabila konsumen merasa benar-
benar puas, mereka akan membeli ulang serta member rekomendasi kepada 
orang lain untuk membeli di tempat yang sama.Oleh karena itu perusahaan harus 
memulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih matang 
melaui kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari bahwa pelayanan 
(kepuasan pelanggan) merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam 
bisnis dan memenangkan persaingan (Tjiptono, 2004). 
Kepuasan pelanggan juga merupakan aspek yang harus diperhatikan, 
jika pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan tentu saja akan 
menimbulkan dampak psikologis yang positif, yang mungkin akan berdampak 
pada loyalitas terhadap perusahaan yang memberikan kepuasan tersebut. Jika 
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pelanggan telah memiliki perasaan puas akan pelayanan yang diberikan dapat 
dipastikan pelanggan tersebut akan menjadi pelanggan yang local dan tidak akan 
berpaling pada jasa atau produk perusahaan yang lain. 
Dengan mengutamakan pelayanan yang baik maka pembeli akan 
memudahkan perusahaan mencapai tujuan perusahaan.Yaitu mencapai laba yang 
maksimal melalui peningkatan jumlah pembeli oleh pelanggan secara terus 
menerus.Peningkatan jumlah pembeli ini dapat terjadi jika pelanggan puas akan 
fasilitas pelayanan maupun harga yang ditawarkan perusahaan.  
Hal inilah yang mendorong peneliti untuk meneliti mengenai kepuasan 
pelanggan di Klinik Saintifikasi Jamu ”Hortus Medikus” Tawangmangu dan 
untuk mengevaluasi betapa pentingnya kualitas pelayanan ,kepercayaan ,dan 
kepuasan pelanggan pada Klinik Saintifikasi Jamu “Hortus Medikus” 
Tawangmangu dalam upaya untuk meningkatkan loyalitas pelanggan yang 
nantinya akan berpengaruh pada kelangsungan hidup perusahaan maka perlu 
dilaksanakan penelitian dengan judul ANALISIS PENGARUH KUALITAS 
PELAYANAN  TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA KLINIK  
SAINTIFIKASI JAMU “HORTUS MEDIKUS” TAWANGMANGU 
2. METODE PENELITIAN 
Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
analisis data kuantitatif, karena data yang ada berwujud angka-angka yang 
digunakan untuk mengetahui apakah hipotesis diterima atau ditolak, dimana 
penulis juga menjelaskan hubungan kausal antara variabel-variabel melalui 
pengujian hipotesa, data dalam penelitian ini merupakan data interval.  
Metode statistik yang digunakan untuk melihat faktor yang 
mempengaruhi kualitas pelayanan serta untuk mengetahui variabel yang 
mempengaruhi kepercayaan pelanggan adalah menggunakan metode analisis 
regresi, analisis regresi merupakan salah satu bentuk statistik parametris. 
Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah data dalam model 
regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Untuk 
menguji suatu data berdistribusi normal atau tidak, dapat diketahui dengan 
menggunakan grafik normal plot. Normalitas dapat dideteksi dengan melihat 
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penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal dari grafik atau dengan melihat 
histogram dari residualnya. Adapun dasar pengambilan keputusan sebagai berikut 
(Imam Ghozali, 2006): 
Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis 
diagonal, model regresi memenuhi asumsi normalitas. 
Jika data menyebar jauh dari diagonal dan/ atau tidak mengikuti arah garis 
diagonal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. 
Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Jika varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan 
lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut 
heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah homoskedastisitas atau tidak 
terjadi homokedesitas (Imam Ghozali, 2006). 
Uji Multikolonitas 
Uji multikolonitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi 
yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel independen. 
Multikolonitas dapat dilihat dari nilai tolerancedan lawannya. Variance Inflation 
Factor (VIF). Tolerance mengukur variabilitas variabel independen yang terpilih 
yang tidak dijelaskan oleh variabel independen lainnya. 
3. PEMBAHASAN PENELITIAN 
Uji Validitas 
Tabel 4.4 
Hasil  Uji Validitas 
 
 Corrected Item-
Total Correlation sig 
Keterangan 
KepuasanPelanggan 0.313 0,3 Valid 
Reliability 0.518 0,3 Valid 
Responsiveness 0.424 0,3 Valid 
Assurance 0.369 0,3 Valid 
Emphaty 0.389 0,3 Valid 
Tangible 0.397 0,3 Valid 
5 
 
Dari hasil tabel 4.4 diperoleh bahwa pernyataan kepuasan pelanggan 
yang digunakan untuk mengukur variabel adalah valid karena nilai corrected 
item-Total correlation lebih besar disbanding 0,3.  
Uji Reliabilitas 
Tabel 4.5 
Hasil Uji Relibilitas 
 
Cronbach's Alpha N of Items 
.622 6 
Berdasarkan pengujian Reliability Statistics di atas, nilai Cronbach’s 
Alpha sebesar 0,622 yang berarti bahwa konstruk pernyataan yang 
merupakan dimensi variabel kepuasan pelanggan (Y) adalah  reliabel. Karena 
angka Cronbach’s Alpha0,662 > dari 0,60. 
Analisis Linear Berganda 
Tabel 4.6 






t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.932 1.569  3.143 .002 
Reliability .239 .073 .251 3.255 .002 
Responsiveness .207 .092 .172 2.235 .028 
Assurance .327 .054 .422 6.067 .000 
Emphaty -.410 .054 -.552 -7.576 .000 
Tangible .194 .056 .248 3.463 .001 




Rekapitulasi Hasil Uji F 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 323.327 5 64.665 26.202 .000a 
Residual 231.983 94 2.468   
Total 555.310 99    






Pengujian ini untuk melihat sejauh mana pengaruh secara sendiri-
sendiri variabel X terhadap variabel Y. 
Berdasarkan hasil pengolahan dengan program SPSS 13 maka di 
dapat hasil uji – t, yang hasilnya dirangkum pada tabel berikut ini : 
Tabel 4.8 





T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.932 1.569  3.143 .002 
Reliability .239 .073 .251 3.255 .002 
Responsiveness .207 .092 .172 2.235 .028 
Assurance .327 .054 .422 6.067 .000 
Emphaty -.410 .054 -.552 -7.576 .000 
Tangible .194 .056 .248 3.463 .001 
Sumber : Data diolah SPSS16, 2016    
Pengaruh Variabel Reliability (Kehandalan) berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Kehandalan merupakan kemampuan memberikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan Klinik 
Saintifikasi Jamu “Hortus Medikus” di Tawangmangu, seperti ketepatan waktu bila 
berjanji, jujur dalam pelayanan dan berusaha menghindari kesalahan. Hal ini 
berarti perusahaan memberikan jasanya secara tepat semenjak saat pertama. 
Kehandalan di sini merupakan sejauh mana para karyawan bisa secara cepat 
tanggap dalam memahami dan mengatasi permasalahan yang dihadapi oleh para 
pelanggan. Semakin handal hasil yang diperlihatkan oleh para karyawan maka 
permasalahan yang dihadapi oleh para pelanggan akan cepat terselesaikan. 
Semakin tinggi tingkat keandalan Klinik Saintifikasi Jamu “Hortus Medikus” di 
Tawangmangu,  maka akan memengaruhi kepuasan pelanggan. 
Pengaruh Variabel Responsiveness (Ketanggapan) berpengaruh 
signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan. Daya tanggap merupakan 
keinginan para karyawan Klinik Saintifikasi Jamu “Hortus Medikus” di 
Tawangmangu,  untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan 
dengan tanggap, seperti siap membantu pelanggan, kecepatan dalam pelayanan 
dan komunikasi yang lancar. Daya tanggap di sini dapat berarti respon atau 
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kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan dan memberikan pelayanan 
yang cepat. Semakin tinggi daya tanggap yang diperlihatkan oleh para karyawan 
maka permasalahan yang dihadapi oleh para pelanggan akan cepat terselesaikan. 
Semakin tinggi tingkat daya tanggap Klinik Saintifikasi Jamu “Hortus Medikus” di 
Tawangmangu, maka akan memengaruhi kepuasan pelanggan. 
Pengaruh Variabel Assurance (Jaminan) berpengaruh signifikan positif 
terhadap kepuasan pelanggan. Jaminan merupakan pengetahuan, kemampuan, 
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan Klinik 
Saintifikasi Jamu “Hortus Medikus” di Tawangmangu, untuk membantu para 
pelanggan, seperti pelayanan sopan, trampil dalam melaksanakan tugas dan 
pengetahuan memadai. Semakin tinggi jaminan yang diperlihatkan oleh para 
karyawan Klinik Saintifikasi Jamu “Hortus Medikus” di Tawangmangu,  maka akan 
memengaruhi kepuasan pelanggan. 
Pengaruh Variabel Emphaty (Empati/perhatian) berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Empati merupakan kemudahan dalam melakukan 
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan 
para pelanggan oleh karyawan Klinik Saintifikasi Jamu “Hortus Medikus” di 
Tawangmangu, seperti perhatian kepada pelanggan, tanggung jawab keamanan 
dan kenyamanan serta mengutamakan kepentingan pelanggan. Semakin tinggi 
empati yang diperlihatkan oleh para karyawan Klinik Saintifikasi Jamu “Hortus 
Medikus” di Tawangmangu,, maka akan memengaruhi kepuasan pelanggan. 
Pengaruh Variabel  Tangible (Bukti fisik) berpengaruh signifikan positif 
terhadap kepuasan pelanggan. Bukti fisik merupakan fisik dari Klinik Saintifikasi 
Jamu “Hortus Medikus” di Tawangmangu, seperti penataan interior dan eksterior 
yang baik, kerapian dan kebersihan ruangan serta teknologi yang digunakan 
canggih. Bukti fisik ini bisa memengaruhi kenyamanan dan kelancaran dalam 
memberikan pelayanan kepada setiap pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari 
sebagian besar responden yang menyatakan persetujuannya, artinya kondisi fisik 
pada Klinik Saintifikasi Jamu “Hortus Medikus” di Tawangmangu, sudah sesuai 
dengan keinginan pelanggan. Semakin mendukung kondisi fisik di Klinik 
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Saintifikasi Jamu “Hortus Medikus” di Tawangmangu,, maka akan memengaruhi 
kepuasan pelanggan. 
Menurut  Penelitian yang dilakukan oleh Felita Sasongko (2013) dengan 
judul Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Restoran 
Ayam Penyet, berdasarkan hasil uji hipotesis, variable tangible, realibility, 
responsiveness, assurance dan emphaty secara simulatan dan parsial 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan restoran ayam Ria, 
beradasarkan hasil ini hipotesis dapat diterima kebenarannya, kemampuan 
variable independen (Kualitas Layanan) menjelaskan variable dependen 
(Kepuasan Pelanggan) di ayam Resto Penyet Ria sebear 71% sedangkan sisanya 
29% dijelaskan oleh factor lain. 
Penelitian yang dilakukan oleh Albertus Fery (2013) dengan judul Analisis 
Pengaruh Harga, Kualitas Produk, dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Pelanggan. Hasil penelitian ini menunjukkan variabel Kualitas Produk (X2) memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) dengan nilai regresi 
0,413 dan nilai t hitung = 2,874 dengan tingkat signifikansi 0,005.Variabel kualitas 
layanan merupakan variabel dengan pengaruh paling besar kedua setelah kualitas 
produk. Hal ini terlihat pada hasil analisis regresi linear berganda sebesar 0,272. 
Variabel Kualitas Layanan (X3) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan (Y) dengan nilai regresi 0,272 nilai t hitung = 3,383 dengan 
tingkat signifikansi 0,001. Sedangkan variabel harga merupakan variabel dengan 
pengaruh paling besar ketiga. Hal ini terlihat pada hasil analisis regresi linear berganda 
sebesar 0,233. Variabel Harga (X1) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan (Y) dengan nilai regresi 0,233 dan nilai t hitung = 3,223 dengan 
tingkat signifikansi 0,002. 
Penelitian yang dilakukan oleh Zurni Zahara (2013)yang berjudul Pengaruh 
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Mahasiswa Menggunakan Perpustakaan USU. 
Berdasarkan hasil hipotesis Kualitas Pelayanan secara serempak berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan mahasiswa yang berarti dimensi kualitas pelayanan 
beserta indicator-indikatornya memberikan pengaruh nyata terhadap kepuasan 
mahasiswa dalam menggunakan perpustakaan USU, Sumbangan variable kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa adalah adalah sebesar 56,3% selebihnya 
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43,7% kepuasan pelanggan mahasiswa menggunakan Perpustakaan dipengaruhi oleh 
variable lain yang tidak terungkap pada penelitian. 
4. PENUTUP 
4.1 Kesimpulan 
Dari hasil penelitian yang dilakukan pada bab sebelumnya, dapat ditarik 
beberapa kesimpulan sebagai berikut : 
Hasil penelitian mengenai analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan pada Klinik Saintifikasi Jamu “Hortus Medikus” 
Tawangmangu, dapat dibuat beberapa kesimpulan sebagai berikut :  
Persamaan regresi Y =  
Y      =   4,932+0,239X1+0,207X2+0,327X3+O,410X4+0,194X5+1,569 
Artinya variabel independen yakni reliability, responsiveness, assurance, 
emphaty dan tangible berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, artinya 
apabila variabel independen naik, maka variabel dependen juga meningkat, dan 
jika variabel independen turun, maka variabel dependen juga menurun. Dari hasil 
koefesien regresi yang didapat menunjukkan, variabel emphaty (X4 = -0,410) 
menjadi faktor terbesar dengan angka signifikan -7,576 ,kedua variabel 
assurance (X3 = 0,327) dengan angka signifikan 6,067, ketiga variabel reliability 
(X1 = 0,239) dengan angka signifikan 3,255, keempat variabel tangible (X5 = 
0,194) dengan angka signifikan 3,463, kelima variabel ressponsiveness (X2 = 
0,207) dengan angka signifikan 2,235 menjadi faktor terendah yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
Dari lima variabel yang memengaruhi kepuasan pelanggan Klinik 
Saintifikasi Jamu “Hortus Medikus” Tawangmangu, variabel yang paling 
dominan adalah variable Assurance (Jaminan) berdasarkan hasil uji t. Variabel 
Assurance (Jaminan) mempunyai nilai thitung (6,067) > ttabel (1,986) paling besar 
dibandingkan dengan variabel lainnya, dengan signifikan yang disyaratkan. 
4.2.Saran 
Berdasarkan dari hasil penelitian ini maka penulis memberikan saran 
untuk dapat ditindak lanjuti sebagai berikut: 
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Saran untuk penelitian yang akan datang disarankan untuk menambah 
variabel independen lainnya selain tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, dan emphaty yang tentunya dapat mempengaruhi variabel dependen 
kepuasan pelanggan, misalnya : efisiensi pelayanan dan efektifitas pelayanan 
agar melengkapi penelitian ini karena masih ada variabel-variabel independen 
lain diluar penelitian ini yang mungkin bisa mempengaruhi konsumen. 
Agar Klinik Saintifikasi Jamu “Hortus Medikus” Tawangmangu bisa 
lebih meningkatkan kepuasan pelanggan maka perlu melakukan beberapa 
langkah sebagai berikut :  
Assurance mempunyai pengaruh terbesar terhadap kepuasan pelanggan. 
Indikator jaminan yang dominan adalah karyawan trampil dan mempunyai 
pengetahuan yang memadai. Untuk itu sebaiknya, karyawan tetap 
mempertahankan pola kerja selama ini, yaitu trampil dan senantiasa tetap 
meningkatkan pengetahuannya yang salah satunya dapat diperoleh melalui 
berbagai pelatihan yang diadakan oleh perusahaan.  
Responsiveness mempunyai pengaruh terbesar kedua terhadap kepuasan 
pelanggan. Indikator daya tanggap yang dominan adalah kecepatan karyawan 
dalam melayani kepentingan pelanggan serta kemampuan dan kemauan 
karyawan menjalin komunikasi. Untuk itu, sebaiknya karyawan lebih cepat 
dalam melayani pelanggan, seperti perlu ada bagian customer service yang 
bertugas mengatasi keluhan atau permasalahan yang dihadapi pelanggan serta 
bertugas memberikan informasi kepada pelanggan yang berkaitan dengan 
pembayaran tagihan, dan karyawan yang bertugas di bagian customer service 
harus mempunyai kemampuan komunikasi yang baik sehingga bisa lancar dalam 
berkomunikasi dengan pelanggan. 
Tangible mempunyai pengaruh terbesar ketiga terhadap kepuasan 
pelanggan. Indikator bukti fisik yang dominan adalah ruang interior dan eksterior 
dan kebersihan ruang pelayanan. Untuk itu sebaiknya dalam melakukan penataan 
interior dan eksterior tetapi rapi, seperti, kursi untuk tempat duduk pelanggan 
ditata secara per baris sehingga lebih rapi serta setiap ruangan selalu dibersihkan 
setiap saat agar terlihat bersih dan menggunakan teknologi yang lebih canggih 
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dalam memberikan pelayanan seperti penggunaan nomor antrian secara 
elektronik. 
Sebaiknya perusahaan berusaha mempertahankan kinerjanya dan 
senantiasa memperhatikan atribut yang memengaruhi kepuasan pelanggan agar 
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